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Esta investigación tuvo como objetivo: determinar en qué medida la gestión por 
procesos mejora la satisfacción del cliente en la recepción de documentos de la 
empresa Falabella. El problema que se planteó fue ¿Cómo la gestión por proceso 
mejora la satisfacción de los clientes en el área de recepción de documentos de la 
empresa Falabella? 
El diseño fue pre experimental de tipo aplicada ya que se hizo la mejora mediante 
la aplicación de gestión por procesos; fue de nivel explicativa se describió la 
problemática del estudio en la empresa. La muestra fueron las facturas de los 
proveedores del área de recepción de documentos tomadas en un periodo de 
tiempo 8 semanas antes y 8 semanas después. La técnica utilizada fue la 
observación y los instrumentos fueron los formatos de recolección de datos. 
Para el análisis de la estadística descriptiva e inferencial de las variables de estudio 
se usó el software SPSS. Los resultados obtenidos fueron una mejora en 
la satisfacción del cliente en 9.31%, la conformidad mejoró en 2.99% y la 
capacidad de respuesta mejoró en 5.02%; afirmando que la gestión por procesos
 mejoró la satisfacción del cliente en el área recepción de documentos de 







The objective of this research was to determine to what extent process management 
improves customer satisfaction when receiving documents from the Falabella 
Company. The problem that arose was how does process management improve 
customer satisfaction in the document reception area of the Falabella company? 
The design was pre-experimental of the applied type since the improvement was 
made by applying management by processes; it was of explanatory level, the 
problem of the study in the company was described. The sample was the invoices 
of the suppliers of the document reception area taken in a period 8 weeks before 
and 8 weeks after. The technique used was observation and the instruments were 
the data collection formats. 
For the analysis of the descriptive and inferential statistics of the study variables, 
the spss software was used. The results were an improvement in customer 
satisfaction in 9.31%, with respect to compliance in 2.99% and in response capacity 
in 5.02%; stating that process management improved customer satisfaction in the 
document reception area of the Falabella company, Lima, 2020. 
 
 






























En este primer capítulo de la investigación se consideró la realidad problemática, la 
justificación del estudio, la formulación del problema, la hipótesis, los objetivos 
generales y específicos. 
Respecto a la realidad problemática en la actualidad el eje primordial en la 
economía a nivel mundial, se sostiene por la persistencia y crecimiento de servicios 
brindas las microempresas, que aportan cuantiosos ingresos y oportunidades 
laborales, empero, se sostienen en el mercado a pesar de presentar inconvenientes 
en relación a la satisfacción del cliente y el nivel competitivo. Fajardo y Vaca (2019) 
Romero y Gómez (2018) en su artículo consideraron que la confianza de los 
compradores hace que los empresarios sean eficientes y competitivos en la 
actualidad, ya que es valioso la imagen de las entidades, De acuerdo a los reportes 
obtenidos según las encuestas realizadas se tiene que un promedio de 48% de 
insatisfacción de parte de los compradores por lo que se hace necesario que las 
empresas comerciales deben efectuar mejoras  para revertir esta realidad que es 
determinante para el éxito de los negocios. 
En Perú en  un estudio realizado por  JL Consultores  en el 2019 los 
residentes en Lima precisaron que la calidad del servicio tiene influencia en el 60% 
para determinar decisiones de los clientes , así mismo se precisa que el  71% no 
retornan a comprar al lugar por mal servicio brindado, considerando que en la 
actualidad existe  hay muchos competidores por lo que es evidente que acudirán a 
otros negocios por mala experiencia, así mismo el 36% hace uso de redes sociales 
dando a conocer la mala experiencia, solo el 40% hace uso del libro de 
reclamaciones en estos casos debido a que no hay respuestas a posibles 
soluciones  a sus quejas al usarlo. En este caso este mecanismo de defensa del 
consumidor hace que las entidades tengan más cuidado en su accionar. (Diario 
Gestión 2019) 
Para evidenciar la problemática que existe en la recepción de documentos 
de la empresa Falabella, utilizamos la herramienta el diagrama de Ishikawa que 
permitió plasmar las causas de la insatisfacción de los clientes, las causas que se 
encontraron son: Algunos empleados no tienen Capacidad, baja motivación, no 
conocen la importancia de sus labores, no existe un formato de evaluación de 
satisfacción, falta de mantenimiento preventivo, estandarización de las labores, 
falta de instructivos, falta de comodidad y demora en los tiempos a ser atendidas 
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las documentaciones  entre otros, para mayor detalle véase el diagrama de 
Ishikawa en el anexo 4. A continuación, vamos a detallar la justificación del estudio, 
en la cual se va a exponer las razones por la cual se realizará la siguiente 
investigación: 
Se justifica de forma teórica según Bernal (2010) Menciona que existe 
justificación teórica ante la necesidad de generar reflexión y debate académico 
referente a lo sabido, debatir teóricamente, comparar logros. El estudio se realiza 
con fines de solucionar un problema existente en base a teorías científicas 
identificadas en el ámbito global permitiendo operacionalizar las dimensiones de 
variables satisfacción de clientes y gestión por procesos en la búsqueda del logro 
de objetivos. 
Socialmente se justifica según Hernández (2014) si la presente investigación 
trasciende socialmente, porque serán los beneficiarios de los resultados de la 
investigación, en resumen, que alcance o proyecto social tiene. De tal modo 
socialmente se justifica porque ayudara a mejorar la satisfacción del cliente y como 
aporte servirá para mejorar los procesos y a la vez tener a sus clientes satisfechos, 
esto ayudará que la empresa pueda crecer progresivamente. 
Se justifica de forma práctica puesto que se busca resolver un problema 
proponiendo estrategias tal que poniendo en práctica permitirá solucionarlo. (Bernal 
2010). Se realizará la investigación porque existe la necesidad de mejorar el 
problema en la empresa. 
Según la realidad problemática habida se plantea el problema general y los 
problemas específicos de la investigación. El problema general de la investigación 
fue ¿Cómo la gestión por procesos mejora la satisfacción de los clientes en el área 
de recepción de documentos de la empresa Falabella? y así también los siguientes 
fueron los problemas específicos: 
 
▪ PE2: ¿Cómo la gestión por procesos mejora la capacidad de respuesta en 
el área de recepción de documentos de la empresa Falabella?  
▪ PE1: ¿Cómo la gestión por procesos mejora la conformidad en el área de 
















Teniendo como objetivo general Determinar en qué medida la gestión por procesos 
mejora la satisfacción del cliente en el área de recepción de documentos de la 
empresa Falabella. Tuvo como objetivos específicos a los siguientes: 
▪ OE1: Determinar en qué medida la gestión por procesos mejora la 
conformidad en el área de recepción de documentos de la empresa 
Falabella. 
▪ OE2: Determinar en qué medida la gestión por procesos mejora la capacidad 
de respuesta en el área de recepción de documentos de la empresa 
Falabella. 
También se formuló la hipótesis general que fue: La Gestión por procesos mejora 
la satisfacción del cliente en el área de recepción de documentos de la empresa 
Falabella, así también como las hipótesis específicas. 
▪ H.E.1: La Gestión por Procesos mejora la conformidad en el área de 
recepción de documentos de la empresa Falabella. 
▪ H.E.2: La Gestión por Procesos mejora la capacidad de respuesta en el área 





















En este segundo capítulo del marco teórico se mencionaron los diversos 
antecedentes nacionales, internacionales y locales, así como los enfoques 
conceptuales relacionados con las teorías en las que se sustenta la investigación. 
Huamán (2018) en su investigación que tuvo como objetivo implementar la 
Gestión por Procesos para mejorar la atención del cliente en el servicio de 
emergencia de la Clínica San Pablo. Para esto, se aplicó la gestión por procesos 
orientada a resultados; Identificar procesos clave, evaluar la fricción del cliente por 
el tiempo de espera, evaluar la satisfacción del cliente, el resultado fue identificar 
los procesos clave según el cumplimiento de la misión y su respectiva priorización, 
el nivel de abandono de la atención debido al tiempo de espera se redujo en un 
50% y el nivel la satisfacción aumentó en un 36%. Según estos logros en el 
departamento de emergencias, se obtiene una mejora continua vinculada a 
satisfacer al cliente, la gestión de recursos y la eficiencia. 
Fernández y Ramírez (2017) en su estudio que tuvo por objetivo principal es 
preparar una propuesta para un plan de mejora basado en la gestión por procesos, 
con el fin de aumentar la productividad. La metodología se basa en la recopilación 
de información a través del análisis de documentario, haciendo uso de archivos, 
documentos, cuestionarios y la entrevista, cuya finalidad fue recopilar datos de 
fuentes documentales y observar los hechos a través de la valoración por parte de 
los encuestados y entrevistados. El resultado del análisis de costo-beneficio es 
1.39, lo que implica que la propuesta es económicamente razonable, si se recupera 
la inversión y se obtendrán resultados positivos. 
Miroslava (2019) en su proyecto de investigación tuvo como objetivo analizar 
las diversas teorías e investigaciones sobre la gestión de los procesos, y aplicarlas 
en la organización. El modelo en el diseño es aplicado, porque un problema práctico 
se resolverá mediante el uso de diferentes teorías que involucren la gestión 
mediante procesos de diseño pre-experimentales, la población compuesta por 
usuarios de la clínica Pro Salud y la muestra de 123 usuarios de la clínica Pro Salud. 
Se concluyó precisando que el nivel de satisfacción del cliente es 75%, aumentado 
en un 21%, ya que inicialmente dio un total del 54%, la gestión del proceso tuvo un 
impacto positivo respecto a la satisfacción de los clientes de la Clínica Pro Salud. 
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González y León (2018) en su proyecto que tuvo como objetivo mejorar  los 
procesos durante la labor de atención al cliente, en una entidad donde realiza 
servicios de mantenimiento y conexión de electrodomésticos, la metodología 
adoptada en la investigación fue tipo experimental de grado pre-experimental, 
haciendo uso de encuestas y fichas de observación, finalmente, la implementación 
fue favorable en el proceso de servicio de atención usuario ya que el valor de la 
satisfacción del cliente al finalizar el proyecto es de 55% y la efectividad en el área 
de 93.16%. Asimismo, el impacto financiero y económico de implementar la gestión 
por procesos en la empresa determinó los siguientes valores: VPN = S /. 34.534,28; 
B / C = 1.87; y TIR = 1,37 años. 
Galicia y Rodríguez (2018) En su investigación, tuvo como objetivo buscar y 
fijar qué relación hay entre la gestión de los procesos operativos y la satisfacción 
del cliente en la entidad de transporte Turismo Briceño. Estudio descriptivo-
correlacional. La muestra conformó 35 colaboradores del sector operativa y 164 
clientes de Turismo Briceño, cuyos resultados permitieron establecer el vínculo 
entre las variables del estudio, de tal manera que se obtuvo con Spearman un 
0.655, cuyas debilidades son la falta de la formación de los colaboradores. Sin 
embargo, la satisfacción del cliente se manifiesta de forma positiva, con comodidad 
y buen trato como puntos débiles. 
Oscco y Ramos (2017) su investigación cuyo objetivo principal fue precisar 
la relación habida con la gestión por procesos y la satisfacción del usuario en la 
Superintendencia Nacional de los Registros Públicos. Se trata de una investigación 
correlacional, diseño transversal no experimental, como población a 500 usuarios 
de SUNARP cuya muestra es válida contando con 217 usuarios. La técnica en uso 
fue encuesta, mediante cuestionario. Los logros obtenidos se dan en las tablas y 
gráficos, precisando, la verificación de la hipótesis; indica que existe relación 
significativa en gestión por procesos y la satisfacción del usuario en SUNARP. 
Ponce (2016) en su investigación, su objetivo fue la propuesta de 
implementación de la gestión por procesos mediante la cual se reduce productos 
no conformes y se precisa de un proceso de mejora continúa incrementando la 
productividad. La metodología que se utilizará sobre la base del diagnóstico de la 
problemática de la empresa fue la metodología PDCA. El autor concluyó 
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implementando la gestión por procesos el cual llega a favorecer de simplificar la 
cantidad de productos no conformes y la preservación de un sistema de mejora 
continua y aumentará el nivel de productividad. 
Cortez (2018) en su estudio que tuvo como objetivo determinar la relación 
entre la gestión por procesos y satisfacción de los clientes de la Secretaría del 
Comando General de la marina. Estudio hipotético-deductivo de enfoque 
cuantitativo, estudio básico y de nivel correlacional. Como población se tomó 40 
trabajadores, se aplicó una muestra censal. En la recolección de los datos se 
empleó como técnica una encuesta. Se obtuvo como resultado en la confiabilidad 
de un 94.9% en la gestión de procesos y 80.2% en la satisfacción de los clientes, 
también se logró denostar que existe una prueba altamente significativa; con un p-
valor de 0.000< 0.05, y un coeficiente de correlación Rho de Spearman (0.923), 
demostrando existencia de relación directa entre la gestión de procesos y 
satisfacción del cliente. 
Touzet (2018) su proyecto tuvo como objetivo principal conocer cuál es el 
nivel de relación que se puede establecer entre la gestión por procesos y la calidad 
del servicio al cliente en la empresa Konecta BTO. Estudio de método deductivo 
hipotético, tipo aplicado, de nivel descriptivo correlacional de diseño transversal no 
experimental. Para la muestra se constituyó por 71 colaboradores. Como 
conclusión se llegó a precisar una correlación de la gestión por procesos y la calidad 
del servicio al cliente tal que el valor fue 0,872 de manera similar, el valor de sig. 
fue 0,000 resultando inferior que el valor 0,05. tal que representa una aplicación 
correcta de gestión por procesos mejorara la calidad del servicio. 
Coauila (2017) su tesis que tuvo como objetivo suprimir fallas en la gestión 
de los procesos de la empresa ocasionando insatisfacciones y reclamos en clientes 
y siendo inadecuado en la ventaja competitiva de acuerdo a los  demás 
competidores del sector, realizando entrevistas en diversos niveles jerárquicos de 
la entidad, se complementó con una  revisión total de documentos de los procesos 
operativos, propias de la organización, y se finalizó verificando acciones 
planteamientos contrastándolas con causas de problemas, siendo valorativas para 
el logro de objetivos, haciendo posible que se mantengan y se sostengan en el 
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tiempo; y al término de acuerdo al análisis socio económico se concluyó que la 
propuesta resulta rentable ya que  tiene un VAN de S/.73,477.99. 
Rodríguez (2015) en su investigación se propuso valuar la gestión por 
procesos de calidad mejorando la atención a los asistentes al área de consulta 
externa de un Hospital. Fue un estudio descriptivo y exploratorio, de método 
deductivo, con muestra de 95 usuarios entrevistados y 40 trabajadores de salud, 
concluyendo que hay debilidades siendo: carencia de sistemas de información, los 
tiempos de esperar en la consulta, requiere optimización de recursos humano y 
físicos, y faltando capacitaciones. 
Muñoz y Pérez (2018) en su investigación tuvo como objetivo principal 
Plantear un sistema de gestión basado en procesos para la empresa CDMSA, con 
el fin de promover la mejora de su accionar y permitir el aseguramiento de la calidad 
de sus servicios, como instrumento se puso en práctica técnicas de entrevista, 
encuesta y observación, permitiendo recabar datos prioritarios para entender la 
situación de la empresa, se concluyó precisando que la empresa necesita nueva 
forma de organización interna,  con un modelo que favorezca en delimitar funciones 
de los colaboradores. 
Gutiérrez (2016) en su estudio tuvo como finalidad implementar la gestión 
por procesos válida para la  clínica Santa María y capacitar al personal que labora 
en la mencionada organización sobre la calidad del servicio y la satisfacción del 
cliente, La  investigación es descriptivo permitiendo la amplia y detallada 
descripción, que contribuya a saber  de la realidad en la organización, y como 
población y muestra, 357 pacientes que ingresan a la clínica cada año tendrían un 
promedio mensual de 30 personas. Se concluyó que en general ningún proceso 
operativo vincula labores de médicos y enfermeros con el paciente. La satisfacción 
del cliente está vinculada a la falta de innovación en los servicios y la mejora de las 
instalaciones. 
Para esta investigación se consideró como variable independiente a la 
gestión por procesos; se hizo mención a los diferentes autores y sus distintos 
conceptos y puntos de vista sobre el tema: 
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Además, Bravo (2013) mencionó que: 
▪ Para mejorar los procesos, es preciso se ponga en práctica según los 
indicadores. 
Navarro (2016) indicó que: 
Según Bravo (2013) explicó: “La gestión de procesos permite reconocer, 
comprender y elevar el valor agregado en procesos de la entidad permitiendo dar 
cumplimiento con estrategias de negocios y lograr la satisfacción de los usuarios” 
(p. 22).  
La gestión de procesos contribuye a elevar la productividad y el control de 
gestión generando mejoras importantes, como: tiempo, calidad y costo. 
Contribuye con técnicas, tal como integralidad, equilibrio de complejidad, 
teorías y mejora continua, con fines de innovar los procesos. permite 
identificar, medir, describir y relacionar procesos, generando opciones de 
acción tales como: reconocer, analizar, seleccionar o crear nuevos diseños, 
etc. (p. 23). 
Navarro (2016) explicó que la Gestión por Procesos, tiene que ver con la forma 
eficaz de hacer las cosas, los negocios deben reconocer sus procesos 
óptimamente. También es preciso que estén interconectados de manera conjunta.  
Por lo expuesto las organizaciones deben tener en claro sus procesos para 
optimizarlos y sean cada vez más eficaz y mejorar la calidad. 
El mismo autor sobre gestión por procesos estableció: 
▪ Buen planeamiento, incorporando mecanismos de control, de medir y 
obtener resultados del desempeño con la eficacia de procesos de manera 
óptima.  
▪ Que las necesidades y expectativas de los clientes, deben estar asociados 
a los procesos de las organizaciones. 
▪ Los procesos implican agregar valor a lo largo de las labores, haciendo fluido 
el paso del ingreso y salida, tal que sea adecuado el logro obtenido 
La Gestión por Procesos se base en obtener procesos efectivos, 
respondiendo de forma autónoma ante los cambios, mediante los controles 
de la competitividad en los procesos, mejora de calidad, siendo flexible la 
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Además, Hernández y Rodríguez (2011) indicaron que:  
Sobre el mismo tema Carvajal et al. (2017) explicaron que: 
Con respecto a las ventajas, Pérez (2012) señaló a los siguientes:  
Con respecto a la importancia mencionó: su importancia radica en permitir diseñar 
el sistema de la calidad que tenga relevancia en la empresa (Pérez, 2012):  
entidad y orientando labores en la búsqueda de satisfacer necesidades y 
deseos del cliente. Así se logrará la excelencia organizacional (p.39). 
La gestión por procesos hace posible mediante un esfuerzo conjunto hacer 
uso de recursos y con fines del logro de la satisfacción de lo que se asocia 
a los procesos se integran en la organización de la entidad (materias primas, 
materiales, mano de obra, maquinaria, etc.) (p. 35). 
La gestión por procesos corresponde a uno de los ocho principios de la 
gestión de la calidad. Es importante que los logros se asocien a la eficiencia 
tal que las labores y recursos se vinculen a los procesos. Aporta a la gestión 
de la calidad al iniciarse como evolución de aseguramiento de la calidad 
(p.17). 
Gonzáles y León (2012) mencionaron que la gestión de procesos es un tipo de 
gestión en la entidad que se base en todos los procesos y que tiene registrado a la 
entidad como un sistema integral y donde las áreas están asociadas (p. 273). 
Actualmente todas las organizaciones dirigen sus actividades mediante la gestión 
por procesos que constituyen una actividad sistemática para administrar, 
agregando un valor al proceso para satisfacer lo deseado por el cliente. 
▪ Enfocada en la organización dirigida al cliente por lo que tiene su respaldo 
en la cultura 
▪ Hace posible la optimización de los recursos 
▪ Otorga visión integral del negocio tal que la entidad hace posible satisfacer 
a los clientes 
▪ Contribuye en reducir costos de operación. 
▪ Hace posible tomar decisiones asertivas  
▪ Minimiza tiempos en los procesos de fabricación (p.77). 
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▪ Incrementa la eficacia en la entidad, con eficiente funcionamiento 
▪ Diseño asociado a la gestión de los procesos 
Dimensión 1: Análisis de procesos 
Mapa de procesos  
Diagrama de flujo  
 
 
Para Beltrán et al. (2009) identificar y seleccionar procesos implica reflexionar sobre 
labores en la entidad y su influencia en los logros obtenidos (p.31).  
Según la PCM (2014) mencionaron que “Se identifican los procesos con el análisis 
de lo que busca la empresa, precisando los que favorecen con los bienes, los 
proveedores, así como la determinación de los procesos en la empresas y 
proveedores, precisando los procesos de la entidad” (p. 17). 
En el análisis de los procesos identificamos labores que se dan en los procesos, 
estableciendo labores desarrolladas en sí mismos. Fue importantes también acotar 
los siguientes conceptos sobre el que se sustenta nuestra primera dimensión; esas 
definiciones son: 
Según Bravo (2013) tiene una visión conjunta de la organización. Se adhiere el 
vínculo de los procesos identificados en un contexto. Fusiona procesos 
segmentados (p. 37). 
Para Carvajal et al. (2017) los mapas de procesos conforman cada proceso del 
sistema, y sus vínculos principales. Las relaciones se dan mediante de manera de 
mapas conceptuales que forman parte del recorrido informativo (p. 29). 
Contreras et al. (2017) indicó que representa gráficamente las actividades de un 
proceso secuencialmente, representadas de manera gráfica mediante simbologías 
que dan a conocer lo previsto en la entidad (p. 48). 
Se refiere a una representación gráfica secuencial y sistémica de los procesos de 
tal manera que se ve de forma precisa lo que implica las labores en la empresa. 
13 
 
Ficha de proceso  
Dimensión 2: Mejora del proceso 
Sobre mejora del proceso Carvajal et al. (2017) explicaron que: 
Además, según Maldonado (2018) mencionó que sobre mejora de proceso: 
Evaluar procesos 
Rediseñar procesos 
Según Beltrán et al. (2009) son un soporte informativo que busca obtener aspectos 
relevantes para el control de labores que están dadas en el organigrama de la 
entidad   y también para los procesos” (p. 44). 
Es relevante para el análisis de oportunidades en la mejora de procesos en 
la entidad, según las causas, mediante alternativa y planteamiento de logros 
mejorando la competitividad. También mejor eficacia es decir alcanzar 
mejores logros, su eficiencia optimizando el uso de recursos y con mejor 
satisfacción a lo largo de todos los procesos. (p. 41-42) 
Hacen posible observar un panorama de amplitud, en la búsqueda de ser 
excelente y con criterios innovadoras lo que hace posible que las entidades 
sean competitivas con menos costos operacionales y que se direccione a 
satisfacer las expectativas de los clientes. (p. 174). 
Para Bravo (2013) señaló que el objetivo es tener mejores procesos en la entidad 
e previamente valorados con fines de evitar fallas y en la búsqueda del éxito. Se 
hace uso de diversas metodologías orientadas al logro de los objetivos. 
Fue importantes también mencionar los siguientes conceptos sobre el que se 
sustenta nuestra segunda dimensión; esas definiciones son: 
Para Bravo (2013) indicó que tiene que ver con ver la situación real con lo que se 
busca como empresa, de tal manera que se tenga exactitud de la realidad de la 
empresa. Tiene una mirada crítica y prospectiva. 
Para Bravo (2013) señaló que implica adecuar el rediseño de procesos a buscar 
mayores beneficios para la organización, tal que se busca sea el cambio mejor y 
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Elaborar el procedimiento 
Implementar el procedimiento 
También Wikhamn (2019) enunció que la satisfacción del cliente se da en todos los 
negocios. Los clientes satisfechos son aquellos que son leales y a la vez son los 
que aportan llevando más clientes (p.13). 
Por otro lado, la satisfacción de los clientes es una forma de tener datos confiables 
y saber si los productos o servicios de una organización están siendo valorados en 
el mercado (Question Pro, 2019) 
Según Carrasco (2012) mencionó que: 
Según Tigani (2006) explicó que: se da cuando se brinda calidad y servicio 
excelente a sus clientes, propietarios y colaboradores. Es preciso tener la 
de manera activa a favor de las organizaciones. Por el cual es preciso estar 
observando lo que acontece para re direccionarlos según conveniencia 
Para Bravo (2013) indicó que para este tratamiento se registra el procedimiento al 
detalle: diversas posibilidades, tecnologías de respaldo, acatamiento de normas, 
riesgos operacionales, ejes de control y registros. Es preciso la elaboración de 
procedimientos tal que el proceso fuera evaluado u optimizado, sin no se tiene 
resultados favorables. 
Al respecto Bravo (2013) señaló que se busca que los que integran los proceso 
estén comprometidos con sus labores.  
Por otro lado, se consideró como segunda variable o variable dependiente a la 
satisfacción del cliente; los autores citados fueron: 
Sobre el tema Kottler y Armstrong (2008) explicaron que: La "satisfacción del 
cliente" es fundamental para estar en la "mente" de los clientes y, como tal tener 
acceso al mercado (p.11). 
La satisfacción del cliente es la finalidad primordial en las diversas entidades, 
puesto que con ello se logra seguir contando con clientes y, por tanto, 
impactando favorablemente en la rentabilidad. La satisfacción tiene que ver 
con el logro de las expectativas de los clientes con el bien o servicio. (p. 51) 
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capacidad de brindar valor a los clientes con los productos para su aceptación 
(p.26). 
Dimensión 1: Conformidad: 
Dimensión 2: Capacidad de respuesta: 








Por otro lado, Kottler y Keller (2012) dijeron que la satisfacción es un acto final que 
se da luego de estar expuesto a un rendimiento de un servicio (p.55) 
Sobre el cual Kottler y Armstrong (2008) dijeron que se asocia a la exactitud 
brindada por los colaboradores en una entidad referente a la referencia brindada a 
los compradores. Además, se refiere al grado de satisfacción con la que los clientes 
tienen un nivel de valoración de la empresa. 
Se refiere a la cantidad de tiempo que el cliente espera para ser atendido o 
recibir el servicio solicitado. El tiempo de entrega de un servicio se asocia al 
ordenamiento de labores en la atención. Un proceso que está bien 
fundamentado hace posible una buena capacidad de respuesta 
Es la intención de la empresa de ayudar al cliente y brindar el mejor servicio de 
forma versátil. (Rebolloso, Salvador, Fernández y Cantón, 2004, p. 361). Es decir, 
se asocia a la manera de brindar un buen servicio al cliente, ayudándolo y brindando 





















3.1 Tipo y diseño de la investigación 
 
Pretest                                                  Post test 
Figura 1. Representación del diseño 
El estudio realizado es de tipo aplicativo, al desarrollar la teoría de gestión por 
procesos, para poder solucionar la problemática que atraviesa en el ámbito de la 
empresa en estudio respecto a la satisfacción del cliente.  
Según Valderrama (2014): “La investigación aplicada busca conocer para hacer, 
actuar, construir y modificar, le preocupa la aplicación inmediata sobre una realidad 
concreta”. p. 165. 
Sobre el enfoque cuantitativo Hernández, et al. (2014) explicaron que el 
“Enfoque cuantitativo hace uso de recolectar datos probando hipótesis medidas 
numéricamente y previa estadística, estableciendo normas de comportamiento y 
probando teorías” (p. 4). El estudio tiene un enfoque cuantitativo ya que los datos 
recolectaos serán analizados de manera numérica. 
Sobre el tipo de diseño cuasi-experimental, Valderrama (2014) indicó que 
“Manipulan deliberadamente al menos una variable independiente para ver su 
resultado y relación con una o más variables dependientes” (p. 65). El estudio es 
un diseño cuasi - experimental, debido a que manipularemos la variable 
independiente. 
El diseño en este caso es de tipo cuasi-experimental, ya que se aplica un estímulo 
a través de la gestión por procesos y se mide la satisfacción del cliente antes y 
después de las mejoras. 
       
Dónde: 
G: Muestra  
O1: Satisfacción del cliente antes   
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3.2. Variables y Operacionalización 
Variable independiente: Gestión por procesos 
Variable dependiente: Satisfacción del cliente 
O2: Satisfacción del cliente después  
X:  Gestión por procesos 
 
Acerca de investigación longitudinal en este caso se obtiene datos según el tiempo 
con fines de realizar inferencias del cambio habido. (Hernández, et al., 2014, p. 
278). Es longitudinal en el cual se mide antes y después observando logros al 
aplicar la gestión por procesos en el área recepción de documentos de la empresa 
Falabella. 
Según Bernal (2006): “Se obtiene datos de la misma población en tiempos 
diferentes con el fin de examinar variabilidad en el tiempo”. p.118.  
Para esta investigación se identificaron dos variables de estudio con sus 
respectivas dimensiones. El detalle de cada uno de las variables y dimensiones se 
indican en la matriz de operacionalización; estos se muestran en el anexo 1. 
Definición conceptual. Navarro (2016) La Gestión por Procesos, tiene como 
fundamento que, para actuar de manera eficaz, las organizaciones deben 
reconocer y dirigir sus procesos de manera óptima. (p.35). 
Definición Operacional. – Gestión por procesos es una herramienta de gestión la 
cual será medida mediante el análisis de procesos y mejora de proceso y la escala 
utilizada fue la razón expresada en porcentaje. 
Definición conceptual. Kottler & Keller (2012), El grado de complacencia que el 
cliente suele tener como el estado anímico de un individuo, considerando como 
resultado la consideración percibida de un producto o servicio frente a las 
perspectivas. (p.55). 
Definición operacional. La satisfacción del cliente permite conocer el impacto que 
tiene la organización  en los clientes la cual se mide con sus dimensiones de 




3.3. Población, muestra y muestreo 
Población  
Muestra 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Validez de los instrumentos de medición 
Según Valderrama. (2014), “conjunto finito o infinito de componentes, seres o 
cosas, que tienen cualidades o propiedades en común, capaz de ser visto” (p.182). 
La población de la presente investigación está conformada por el número de 
facturas presentadas al área de recepción documentaria de la empresa Falabella, 
8 semanas antes de la gestión por proceso y 8 semanas después, los cuales están 
registrados en la base de datos en Excel. 
Para Amiel (2014) mencionó que “Es una parte de la población. La cual mediante 
este método se analizará las características de la población y esto servirá para 
aplicar la técnica del muestreo” (pág. 184). 
Para el estudio la muestra estará conformada por el número de facturas 
presentadas al área de recepción documentaria de la empresa Falabella, 8 
semanas antes de la gestión por proceso y 8 semanas después. 
Según Hernández, “Consiste en el registro ordenado, valido y confiable de 
comportamientos o conductas que se presentan. Pueden emplearse como 
instrumento de medición en variadas situaciones. (2006. p. 125). 
La técnica a utilizar en el estudio será la recolección de información y el análisis 
documentario. Los instrumentos desarrollados para la obtención de información se 
muestran en los anexos 6 y 7. 
Valdez a través de juicio de expertos, para Escobar y Cuervo (2008) mencionaron 
que “El juicio de expertos es el criterio informado de personas o expertos 
capacitados, con amplia trayectoria en el tema, que pueden dar razón, referencia, 
certeza, juicio y estimación” (p. 29). 
Para utilizar los instrumentos de medición en nuestro estudio; previamente estos 
fueron validados por tres expertos con amplia trayectoria en el tema según se ve 
en la tabla 2. Los certificados de validez  mencionados se muestran en el anexo 9.  
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Tabla 1. Listado de ingenieros que validaron los instrumentos 
 
3.6. Métodos de análisis de datos: 
 
3.5. Procedimientos 
Para poder determinar satisfacción del cliente en la recepción de documentos de la 
empresa Falabella, se realizó una medición a través de la ejecución de los 
documentos recepcionados, pudiendo medir la conformidad y la capacidad de 
respuesta que se tiene en dicha área. 
Se utilizó la recolección de datos y reportes de ingreso de documentos 8 semanas 
antes y 8 semanas después,                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            
 En la dimensión Conformidad se realizó una medición para verificar si existe 
confiabilidad y un servicio adecuado en el proceso de recepción de los documentos. 
En la dimensión Capacidad de respuesta se realizó una medición para ver el tiempo 
que tiene que esperar un cliente para la atención y recepción de sus documentos. 
Aplicando la gestión por procesos en la recepción de documentos de la empresa 
Falabella, se utilizó dos herramientas que sirvió para su medición. 
En la dimensión análisis de procesos se observó todas las actividades que se 
desarrollan en el proceso de atención y recepción, identificando el número de 
actividades ejecutadas y el nivel de cumplimiento. 
En la dimensión Mejora de procesos se obtuvo proceso mejoras rediseñados para 
la atención de las facturas por mercadería y facturas por servicios, tomando como 
dato. 
Para la recolección de los datos se contó con el permiso del Jefe de área, dicho 
documento lo podemos encontrar en el anexo 3. 
Según Valderrama S. (2013), “después de obtener los datos, se prosigue a realizar 





3.7 Aspectos Éticos 
créditos a los autores citados en el contenido de la investigación. 
  
se acepta o rechaza las hipótesis en estudio. El estudio a efectuar será 
cuantitativo.” (p.229). 
Los datos proceden a ser analizados mediante la recopilación de los datos 
utilizando las herramientas propuestas, mediante los diagramas según su 
naturaleza, utilizando el software SPSS para el análisis. Para el análisis se 
consideran la media, la mediana, la moda entre otros campos estadísticos. 
 
Análisis Inferencial 
Sea efectuó la prueba de hipótesis mediante los estadígrafos t- Student o Wilcoxon, 
ya que un mismo grupo será evaluado antes y después de la aplicación. Los datos 
recolectados fueron procesados empleando tablas y figuras del SPSS. 
La presente investigación se desarrolló en el área de recepción documentaria de la 
empresa Falabella. Para ello se obtuvo la respectiva autorización del responsable 
de área, para realizar nuestra investigación académica. Dicho documento al que se 
hace mención se muestra en el anexo 11.  
Todos los involucrados en el estudio, están en total acuerdo en brindar sus datos 
para poder tener información sobre la problemática, el investigador se compromete 
en la confidencialidad de los resultados logrados en el presente estudio.  
Se consideró también el aspecto de originalidad, para el cual se enmarcó dentro de 




























Análisis descriptiva - Variable independiente: Gestión por procesos 









1 3 11 27.27% 
2 4 11 36.36% 
3 3 11 27.27% 
4 3 11 27.27% 
Junio 
5 5 11 45.45% 
6 3 11 27.27% 
7 4 11 36.36% 
8 4 11 36.36% 
Promedio  32.95% 
 









1 1 11 9.09% 
2 1 11 9.09% 
3 2 11 18.18% 
4 1 11 9.09% 
Octubre 
5 3 11 27.27% 
6 1 11 9.09% 
7 2 11 18.18% 
8 2 11 18.18% 
Promedio  14.77% 
 
Teniendo una mejora en las 8 semanas después de aplicar la gestión por 
procesos. 












Variable dependiente: Satisfacción del cliente 
Tabla 4. Estadística descriptiva de satisfacción del cliente 
Según los resultados de la satisfacción del cliente en la tabla 4, se tiene sobre las 
medidas de tendencia central que la media antes y después de la gestión de 
procesos, mejoró de 84.48% a 93.80%, cuya mejora fue 9.32%, la mediana que 
representa el valor central varió de 84.38 a 93.86. En las medidas de dispersión se 
tiene la varianza que mide la variabilidad de los datos respecto a la media se redujo 
de 3.09 a 1.39, tal que su variabilidad fue menor. Sobre la desviación estándar se 
tiene que disminuye de 1.75 a 1.18 comprobando menos dispersión después de la 
gestión de procesos.  
 




Dimensión 1: Conformidad 





Según los resultados de los diagramas de frecuencias de la satisfacción del cliente 
antes y después de la gestión de procesos se observa que los datos procesados 
tienen un comportamiento normal tal que se comprueba un nivel de dispersión 
menor luego de la gestión de procesos. 
Según los resultados de la conformidad en la tabla 5, se tiene sobre las medidas 
de tendencia central que la media antes y después de la gestión de procesos, 
mejoró de 91.40% a 94.40%, cuya mejora fue 3.0%, la mediana que representa el 
valor central varió de 91.72 a 94.59. En las medidas de dispersión se tiene la 
varianza que mide la variabilidad de los datos respecto a la media se redujo de 8.09 
a 2.53, tal que su variabilidad fue menor. Sobre la desviación estándar se tiene que 





Figura 3. Diagrama de frecuencia comparado de la conformidad 
 
Dimensión 2: Capacidad de respuesta 




Según los resultados de los diagramas de frecuencias de la conformidad antes y 
después de la gestión de procesos se observa que los datos procesados tienen un 
comportamiento normal tal que se comprueba un nivel de dispersión menor luego 














Según los resultados de la capacidad de respuesta en la tabla 6, se tiene sobre las 
medidas de tendencia central que la media antes y después de la gestión de 
procesos, mejoró de 92.52% a 97.54%, cuya mejora fue 5.02%, la mediana que 
representa el valor central varió de 92.64 a 97.89. En las medidas de dispersión se 
tiene la varianza que mide la variabilidad de los datos respecto a la media se redujo 
de 7.04 a 1.41, tal que su variabilidad fue menor. Sobre la desviación estándar se 
tiene que disminuye de 2,72 a 1,19 comprobando menos dispersión después de la 
gestión de procesos.  
 
Según los resultados de los diagramas de frecuencias de la capacidad de respuesta 
antes y después de la gestión de procesos se observa que los datos procesados 
tienen un comportamiento normal como se comprueba con un nivel de dispersión 
menor luego de la gestión de procesos. 
dimensiones conformidad y capacidad de respuesta, antes y después a través del 
software SPSS versión 24, comprobando si los datos son paramétricos o no 
paramétricos para luego efectuar la prueba de hipótesis. 
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Prueba de normalidad - Variable: Satisfacción del cliente 




Prueba de hipótesis 
Se realizó la prueba de normalidad mediante el estadígrafo Shapiro Wilk ya que se 
tuvo un numero de datos procesados menor que 50 y se tomó en cuenta para los 
resultados el valor de la significancia (sig.) según la siguiente regla de decisión: 
Sig. <= 0.05 se deduce que los datos son no paramétricos y por tanto no tienen 
comportamiento normal, por tanto, se aplica el estadígrafo Wilcoxon en la prueba 
de hipótesis 
Sig. > 0.05 se deduce que los datos son paramétricos y por consiguiente tienen 
comportamiento normal, por tanto, se aplica el estadígrafo T-student en la prueba 
de hipótesis. 
Se observa que el valor de la significancia de la variable satisfacción del cliente 
antes y después de la gestión por procesos, resultaron mayor que 0.05 
respectivamente, por lo que de acuerdo a la regla de decisión se comprueba que 
los datos de la variable tienen un comportamiento normal y son paramétrico, en tal 
sentido para contrastar la hipótesis se aplicó la prueba t-Student. 
Ho: La gestión por procesos no mejora la satisfacción del cliente en el área 
recepción de documentos de la empresa Falabella Lima, 2020. 
Hi: La gestión por procesos mejora la satisfacción del cliente en el área recepción 
de documentos de la empresa Falabella Lima, 2020. 
Para la interpretación de los resultados se toma en cuenta la siguiente regla de 
decisión: 
Sig. <= 0.05 se acepta la hipótesis del investigador  
Sig. > 0.05 Se la hipótesis nula 
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Tabla 9. Prueba t-Student de la variable satisfacción del cliente 
 
 
Prueba de normalidad - Dimensión 1: Conformidad 
Se tiene que el valor de la media de la satisfacción del cliente antes resultó 84.48% 
siendo menor que la satisfacción del cliente logrado después cuya media es de 
93.80%, alcanzando un incremento Significativo en el área de recepción de 
documentos de la empresa Falabella Lima, siendo válido la hipótesis planteada por 
el investigador. 
Según el resultado de la tabla se tiene que la significancia según la prueba t-Student 
aplicada a la satisfacción del cliente antes y después posee un valor de 0,000, 
resultando menor que 0.05, tal que se acepta la hipótesis del investigador y se 
afirma: La gestión por procesos mejora la satisfacción del cliente en el área 
recepción de documentos de la empresa Falabella Lima, 2020 
Según el criterio utilizado en la variable satisfacción del cliente, se considera 
también la prueba Shapiro -Wilk en la dimensión conformidad 
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Prueba de hipótesis 
Tabla 11. Estadística de muestras emparejadas de la dimensión conformidad 
 
 
Se observa que el valor de la significancia de la dimensión conformidad antes y 
después de la gestión por procesos, resultaron mayor que 0.05 respectivamente, 
por lo que se comprueba que los datos de la dimensión tienen un comportamiento 
normal y son paramétrico, tal que para la contratación de hipótesis se aplicó la 
prueba t-Student. 
Ho: La gestión por procesos no mejora la conformidad en el área recepción de 
documentos de la empresa Falabella Lima, 2020. 
Hi: La gestión por procesos mejora la conformidad en el área recepción de 
documentos de la empresa Falabella Lima, 2020. 
Se tiene que el valor de la media de la conformidad antes resultó 94.40% siendo 
menor que conformidad lograda después cuya media es de 91.40%, alcanzando un 
incremento significativo en el área de recepción de documentos de la empresa 




Tabla 12. Prueba t-Student de la dimensión conformidad 
 
 
de la empresa Falabella Lima, 2020. 
 
Prueba de normalidad - Dimensión 2: Capacidad de respuesta 
Tabla 13. Prueba de normalidad de la dimensión capacidad de respuesta 
 
 
Según el resultado de la tabla se tiene que la significancia según la prueba t-Student 
aplicada a la conformidad antes y después posee un valor de 0,036, resultando 
menor que 0.05, tal que se acepta la hipótesis del investigador y se afirma: La 
gestión por procesos mejora la conformidad en el área recepción de documentos 
Según el criterio utilizado en la variable satisfacción del cliente, se considera 
también la prueba Shapiro -Wilk en la dimensión capacidad de respuesta. 
Se observa que el valor de la significancia de la dimensión capacidad de respuesta 
antes y después de la gestión por procesos, resultaron mayor que 0.05 
respectivamente, por lo que se comprueba que los datos de la dimensión tienen un 
comportamiento normal y son paramétrico, tal que para la contrastación de 





Prueba de hipótesis 








Ho: La gestión por procesos no mejora la capacidad de respuesta en el área 
recepción de documentos de la empresa Falabella Lima, 2020. 
Hi: La gestión por procesos mejora la capacidad de respuesta en el área recepción 
de documentos de la empresa Falabella Lima, 2020. 
Se tiene que el valor de la media de la capacidad de respuesta antes resultó 97.54% 
siendo menor que la capacidad de respuesta después cuya media es de 92.52%, 
alcanzando un incremento significativo en el área de recepción de documentos de 
la empresa Falabella Lima, siendo válido la hipótesis planteada por el investigador. 
Según el resultado de la tabla se tiene que la significancia según la prueba t-Student 
aplicada a la capacidad de respuesta antes y después posee un valor de 0,001, 
resultando menor que 0.05, tal que se acepta la hipótesis del investigador y se 
afirma: La gestión por procesos mejora la capacidad de respuesta en el área 




































Luego de hacer uso de la gestión de proceso para para  mejorar la satisfacción 
del cliente en el área recepción de documentos de la empresa Falabella Lima, se 
logró concretar dar cumplimiento a los objetivos establecidos en la presente 
investigación y se realizaron adecuaciones de las situaciones inadecuadas. 
Con la obtención de los resultados, fue posible hacer las comparaciones y 
discusiones con resultados obtenidos que guardan similitud en algunos casos, y en 
otros casos resultados que tienen cierto grado de diferencias en cuanto a los 
valores. Los estudios e investigaciones que se consideraron para tal fin fueron los 
siguientes:  
En la tesis en relación a la variable satisfacción del cliente tenemos la mejora ya 
que antes fue de 84.48% y después de la gestión de procesos fue de 93.80% 
logrando una mejora en de 9.31% lo cual permite corroborar la aceptación de la 
hipótesis general. Por otro lado, concuerdo la relación los resultados obtenidos con, 
Huamán (2018) cuyo objetivo de estudio fue implementar la Gestión por Procesos 
para mejorar la atención del Cliente en el Servicio de Emergencia de la Clínica San 
Pablo. el resultado fue identificar los procesos clave de acuerdo con la contribución 
del logro de la misión y su respectiva priorización, el nivel de abandono de la 
atención debido al tiempo de espera disminuyó en un 50% y el nivel la satisfacción 
aumentó en un 36%, Según estos logros en el departamento de emergencias, se 
obtiene una mejora continúa vinculada a satisfacer al cliente, la gestión de recursos 
y la eficiencia. 
Respecto a la dimensión conformidad se tiene con los resultados logrados resultó 
antes de la gestión de procesos la conformidad fue de 91.40% y luego de la mejora 
se alcanzó un 94.40%, logrando una mejora correspondiente a 2.99%. Los datos 
logrados tienen concordancia con lo logrado por González y León (2018) en su 
proyecto que tuvo como objetivo el mejoramiento de los procesos en el servicio de 
atención al cliente, de una empresa que brinda servicios de mantenimiento y 
conexión de electrodomésticos, logrando un efecto positivo en el proceso de 
servicio de atención al cliente ya que el valor de la satisfacción del cliente al finalizar 






Respecto a la dimensión capacidad de respuesta se tiene con los resultados 
logrados resultó antes de la gestión de procesos la capacidad de respuesta fue de 
92.52% y luego de la mejora se alcanzó un 97.54%, logrando una mejora 
correspondiente a 5.02%. Los datos logrados tienen concordancia con lo logrado 
Coauila (2017) tuvo como objetivo suprimir fallas  en la gestión de los procesos de 
la empresa que vienen ocasionando insatisfacciones y reclamos en los clientes y 
en consecuencia por ende ocasionando  disminución de la de ventaja competitiva 
en relación a los demás competidores, y finalizó acciones, planteamientos 
contrastándolas con causas de problemas, siendo valorativas para el logro de 
objetivos, haciendo posible que se mantengan y sostengan en el tiempo y al término 
según el análisis económico se concluyó que la propuesta resulta rentable puesto 
que se tiene un VAN de S/.73,477.99. 
La información que se muestra en la tabla N° 5, página 24 se logra evidenciar que 
los valores obtenidos de la variable dependiente: satisfacción del cliente; que fue 
precisamente la variable que se pretendió mejorar con este estudio, nos arrojó 
valores que respaldaron el estudio realizado. Estos valores fueron: en la medición 
inicial el índice fue de 84.48% y en la medición final luego de la aplicación de la 
gestión por procesos el índice fue del 93.80%; lográndose un incremento del índice 
de satisfacción del cliente en un 9.32%, valor significativo que nos indicó que se 
pudo alcanzar los objetivos del estudio y dar por válido la hipótesis general 
planteado. En particular este valor como resultado obtenido tiene una coincidencia 
con lo investigado por Miroslava (2019) en su estudio sobre las teorías de la gestión 
por procesos y su aplicación en la organización. Tanto la metodología empleada y 
el tipo y diseño de estudio aplicado guardan similitud con nuestro estudio. En dicho 
estudio su población fueron los usuarios de la clínica Pro Salud que brinda servicios 
de atención de salud. La muestra fue de 123 usuarios de dicho centro de salud. En 
contrastación el indicador referente al nivel de satisfacción del cliente obtenido por 





un 75%; logrando aumentar este indicador en un 21%, dicho valor también les 
indicó que la gestión del proceso tuvo un impacto positivo respecto a la satisfacción 
de los clientes de la Clínica Pro Salud. 
Por consiguiente, en la tabla 6, página 25 se logró mostrar los valores obtenidos de 
la primera dimensión de nuestra variable dependiente que fue: conformidad; que 
fue precisamente dimensión que se pretendió mejorar con este estudio, el cual 
arrojó valores que respaldaron el estudio realizado. Estos valores logrados fueron: 
en la medición inicial el índice de conformidad fue de 91.40% y en la medición final 
luego de la aplicación de la gestión por procesos el índice fue del 94.40%; 
lográndose un incremento del índice de conformidad del cliente en un 3%, valor 
significativo que nos indicó que se pudo alcanzar los objetivos del estudio y dar por 
válido la primera hipótesis específica planteado. En particular este valor como 
resultado obtenido tiene una coincidencia con lo investigado por Cortez (2018) en 
su estudio que fue determinar la relación entre la gestión por procesos y la 
satisfacción de los clientes de un organismo del sector estatal. Tanto la metodología 
empleada y el tipo y diseño de estudio aplicado guardan similitud con nuestro 
estudio. Su estudio tuvo como población a los 40 trabajadores de dicha institución 
estatal. Sus resultados obtenidos fueron: el indicador de confiabilidad que está 
relacionado también con la conformidad, en su medición final fue de un 94.9% y en 
la gestión de procesos 80.2%. Estos valores obtenidos respaldaron que la 
existencia de relación directa entre la gestión de procesos y la conformidad de los 
clientes. 
La información que se consignó en la tabla 7, página 26 se logró evidenciar que los 
valores obtenidos de la segunda dimensión: capacidad de respuesta; de nuestra 
variable dependiente; que fue precisamente dimensión que se pretendió mejorar 
con este estudio, el cual nos arrojó valores que respaldaron las teorías aplicadas a 
esta dimensión en el estudio realizado. Estos valores fueron: en la medición inicial 




















por procesos el índice fue del 97.54%; lográndose un incremento del índice de 
capacidad de respuesta en un 5.02%, valor significativo que nos indicó que se pudo 
alcanzar los objetivos del estudio y dar por válido la segunda hipótesis específica 
planteado. En particular este valor como resultado obtenido tiene una coincidencia 
con la teoría citada por los autores Kottler y Armstrong (2008) quienes explicaron 
que capacidad de respuesta es el tiempo que emplea el cliente en esperar ser 
atendido o recibir el producto o servicio solicitado. Este tiempo está relacionado con 
la eficiencia del área que brinda la atención, para ello dicha área debe de contar 
con procesos bien claros y establecidos. Un proceso que está funcionando bien 
tendrá buena capacidad de respuesta. Este valor que se obtuvo del 5.02% si bien 
es cierto no es un valor alto o elevado tiene una relevancia ya que nos permitió 
afirmar que la gestión del proceso tuvo un impacto positivo respecto a la capacidad 





























































De acuerdo a lo logrado en el procesamiento estadístico se tiene como 
conclusiones: 
1. La gestión por procesos mejora la satisfacción del cliente en el área 
recepción de documentos de la empresa Falabella Lima, 2020. Los 
resultados estadísticos obtenidos de muestras evaluadas en el periodo de 8 
semas, evidencian que la media de la satisfacción del cliente mejoró de tener 
84.48 % hasta lograr un 93.80%, tal que la mejora fue de 9.31% con un nivel 
de significancia de 0.000 con lo que se aceptó la hipótesis del investigador. 
documentos de la empresa Falabella Lima, 2020. Los resultados estadísticos 
obtenidos de muestras evaluadas en el periodo de 8 semanas demuestran 
que la media de la conformidad mejoró de 91.40 % hasta 94.40%, tal que la 
mejora fue de 2.99% con un nivel de significancia de 0.036 con lo que se 
aceptó la hipótesis del investigador. 
3. La gestión por procesos mejora la capacidad de respuesta en el área 
recepción de documentos de la empresa Falabella Lima, 2020. Los 
resultados estadísticos obtenidos de muestras evaluadas en el periodo de 8 
semanas demuestran que la media de la capacidad de respuesta mejoró de 
92.52 % hasta 97.54%, tal que la mejora fue de 5.02% con un nivel de 















































1. En el área de recepción de documentos de la empresa Falabella, se 
recomiendo que, al aplicar la gestión de procesos para lograr la satisfacción 
del cliente, se requiere de la participación de las demás áreas que 
contribuyan con dinamizar los procesos y a la vez simplificarlos 
considerando que las acciones tomadas en la empresa permiten una mejor 
atención a los clientes para su plena satisfacción. 
2. En el área de recepción de documentos de la empresa Falabella, es 
importante poner énfasis en la conformidad de la empresa con fines de lograr 
que el personal esté capacitado y tenga la formación que requiere la 
empresa, por lo que se debe incorporar un programa capacitación para el 
personal en las labores de atención a los clientes 
3. Respecto a la capacidad de respuesta de cara al cliente se recomiendo que 
en el área de recepción de documentos de la empresa Falabella se 
establezca las programaciones y que se cumplan con la finalidad de generar 
confianza a los clientes por lo que es importante que el personal cumpla con 
lo establecido evitando retrasos y demoras innecesarios. Para ello a nivel de 
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El presente trabajo está desarrollado luego de conocer la realidad actual de una 
empresa de gestión comercial, para poder mejorar la satisfacción del cliente y así 
poder generar ingresos.  
Corporación Falabella es una de las compañías más grandes y consolidadas de 
América Latina que desarrolla su actividad comercial a través de varias áreas de 
negocio. Las principales son la tienda por departamentos, grandes superficies, 
mejoramiento y construcción del hogar, supermercados, banco, viajes y seguros. 
Su origen se remonta a 1889, cuando Salvatore Falabella abre la primera gran 
sastrería en Chile; más tarde se incorpora Alberto Solari, quien le da un gran 
impulso a la tienda de vestuario al incorporar nuevos productos y puntos de venta. 
En la década de los 60, Falabella inicia su etapa de expansión en Chile; veinte años 
después la empresa amplía sus horizontes, lanzando CMR Falabella, su propia 
tarjeta de crédito, con el objetivo de satisfacer la creciente demanda de sus clientes 
por un sistema de pago más cómodo y flexible. 
En la década de los 90, Falabella inicia su proceso de internacionalización, 
extendiendo su operación en Argentina y posteriormente en Perú. Asimismo, 
continúa ampliando su portafolio de servicios con la creación de Viajes y Seguros 
Falabella en 1997. 
 
 
En el 2003 el grupo se fusiona con Sodimac S.A. lo que le permitió, años más tarde, 
seguir incursionando en mercados internacionales. 
Nuestra Visión. - Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de nuestros 
clientes en cada una de las comunidades en las cuales nos insertamos 
Ubicación: Croquis del área documentaria  
 
 
Dirección: Av. Angamos Este 1805 Int. 2 Surquillo – Lima 
 
 
Por más de 100 años, Falabella ha ofrecido productos de primera categoría 
ayudando a satisfacer las necesidades de sus clientes. Su compromiso de 
crecimiento a largo plazo ha estado acompañado de importantes inversiones en las 
áreas de distribución, sistemas de información, y en la creación de nuevos negocios 
y servicios complementarios. 
Nuestra Misión. - Satisfacer y superar las expectativas de nuestros clientes a 
través de una experiencia de compra que convine de manera óptima productos, 
servicio, entorno y conveniencia, logrando así su reiterada preferencia. 
 
 














asamblea de accionistas, que son los máximos representantes de la empresa, 
luego se tiene el directorio donde se definen las políticas de la empresa en cuanto 
a acuerdos propiamente dichos y el responsable de la gerencia es aquel encargado 
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ÁREA DE RECEPCIÓN 
DOCUMENTARIA 
Según el organigrama del área de recepción documentaria se tiene como 
representante al jefe de área quien se encarga de establecer los acuerdos de 
trabajo y al mismo tiempo es el responsable de la conducción del área contando 
con el supervisor para que se encargue de hacer las verificaciones y el asistente 
administrativo quien hace las gestiones para dar celeridad a las facturas que llegan 
de los proveedores para realizar su trámite de pago respectivo 
 
 
 Manipulación de la variable independiente 
Al respecto se establece actividades plasmadas en el cronograma de actividades 
para mejorar los procesos en la empresa. 
Tabla 15. Cronograma de actividades 
1.- Inicio de la aplicación 
  
Para efectos de hacer la implementación de la gestión de procesos se establece el 
cronograma de actividades en el periodo de 2 meses los cuales es preciso su buena 
ejecución ya que la manipulación de la variable se realiza durante dicho periodo 
según lo que se estable en las actividades, como sigue: 
Se realizó un estudio de las labores correspondientes a los procesos con la finalidad 
de identificar las deficiencias que se presentan en el área para de acuerdo a los 
resultados obtenidos se busque realizar las mejoras que permitan lograr la 
satisfacción de los clientes 
 
 




3.- Análisis de los procesos 
 
Ante la situación comprobada que hay retrasos en la atención a los proveedores se 
hizo la coordinación con el jefe del área con la finalidad de contar con su aprobación 
para la realización del estudio correspondiente. Al respecto se programó una 
reunión con los trabajadores para su conocimiento y puedan cooperar con las 
mejoras que se pondrán en práctica en el área respectiva 
Para hacer un análisis se identificaron los procesos, se realizó el flujo grama de 
todos los procesos que intervienen en el área y de esta manera poder identificar 
donde o en qué operación es el atraso o la complejidad de los procesos que 
generan las demoras innecesarias con fines de hacer los correctivos necesarios.  
 
 
Después de realizar un análisis general de los procesos se pasó a analizar los 11 procesos que intervienen en la recepción de 
documentos. 

















        
   
 
El análisis de los demás procesos se pueden visualizar en el anexo 2   
 
 
4.- Selección de procesos críticos 
 
Según el flujograma de recepción se identifica que el mayor inconveniente presente 
se da cuando de recepción pasa a digitación y supervisión lo cual genera demoras 
en el trámite para la emisión de las facturas y el pago respectivo a los proveedores. 
Las dificultades se presentan desde el ingreso de la información al sistema, el cual 
por mal manejo de la información genera que la información de los proveedores 
quede como documentos observados.  Otra dificultad se presenta cuando se 
verifica el reporte de ingresos donde al generar documentos observados por no 




5.- Reorganización de los procesos 
que llega no sea observada y se reduzca el trámite 
Tomando en cuenta lo antes expuesto se procede a realizar el nuevo flujograma de 
la gestión de procesos.  
   
Después de hacer un análisis a los procesos, en vista de tener procesos que 
generan un tiempo excesivo para atender a los proveedores para el pago de sus 
facturas, se toma la decisión que es necesario incorporar procesos más ligeros en 
el trámite y que permitan reducir el tiempo de atención a cada proveedor con la 
finalidad de atender diariamente a mayor cantidad de proveedores. Teniendo en 
cuenta lo siguiente: 
✓ Simplificar los procesos 
✓ Reducir procesos en los trámites 
✓ Simplificar los procesos de verificaciones  




En el nuevo flujograma se resalta la parte que se modificó que corresponde a la 
digitación y supervisión, donde se concentraban las mayores demoras en los 
trámites realizados. Por lo que se realizó la mejora en el flujo de recepción de 
documentos para que el impacto favorable se vea reflejado en los tiempos de 
atención tal que se considera: El ingreso al sistema de los documentos, luego de 
manera rápida se rehace los documentos errados, se inspeccionan las facturas, 
luego se da la conformidad registro correcto y luego se informa de la culminación 
de los registros. 
También En la recepcion se capacitó al personal de las ventanillas para que 
recepcionen sin contratiempos, los documentos evitando la demora que se hacia 
en algunas  ventanillas, asi tambien se evito solicitar alguna autorizacion a 
supervisión por el tipo de documento. 
En la digitación se realizaron modificaciones al sistema para que el ingreso sea el 
mismo para todas las marcas de la corporación e instruir al personal, también se 
hizo retirar el proceso de revisión de documentos, con modificaciones al sistema de 
ingreso para poder revisar los documentos en el mismo tiempo que ingresan al 
sistema. De esta manera se redujo el proceso llevar los documentos observados 
por algún dato incorrecto a supervisión para su anulación, ya que el mismo personal 




 Procesos que intervienen en el área de recepción de 
documentos: 
 





























2.- Recepción de documentos regulares 
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